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摘  要 
 
I 
 
摘 要 
随着经济全球化和科技发展，产品的同质化和客户的高要求使得企业面临的压力愈
发严峻，其需要在产品、服务、流程等方面进行不断改进。本文以精益六西格玛作为
研究方向，简要介绍精益六西格玛理论的来源、实施方法和工具等；重点以戴尔公司
安装服务项目作为研究对象，针对业务中存在的人力资源浪费、运作效率降低和服
务质量下降的问题，运用精益六西格玛工具分析其症结所在；采用 DMAICR 实施方法，
详细说明定义、测量、分析、改进、控制及报告这六个关键步骤，来体现精益六西格玛
理论在安装服务项目中是如何付诸实践，在服务管理中发挥其作用，从而解决安装服务
管理的实际问题。通过该项目的实施，得到以下结论：想要实行成功的精益六西格玛项
目，需要以客户为出发点，领导的支持，团队的合作，正确使用数据、工具以及 IT 技
术等。最后对精益六西格玛的未来进行展望，希望其能更好地应用到企业的实践中，并
对企业核心竞争力有所贡献。 
 
关键词：精益六西格玛；安装服务；服务管理 
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Abstract 
With the economic globalization and the development of technology, the product 
homogeneity and high requirements from the customers make enterprises face 
increasingly severe pressure. They need to do continuous improvement in products, 
service, management method, internal process and so on. The thesis is based on Lean Six 
Sigma theory. It studies the coming, implementation and tools of  Lean Six Sigma. It 
studies the project of  Dell company installation service , uses the tools of Lean Six 
Sigma to find the root cause of human resource waste, efficiency and service quality 
decrease in the business. Then details  Lean Six Sigma’s six steps which are define, 
measure, analyze, improve, control and report to illustrate how Lean Six Sigma plays a 
role in service management and fixes the problem. Through the project implementation, 
get the conclusion that a successful Lean Six Sigma project needs below elements: take 
the customer as a starting point, the support from leader, team cooperation as well as the 
correct use of data, tools and IT technology. At the end, the thesis looks forward to the 
future, hopes Lean Six Sigma theory can be better use in the practice and contribute to 
company’s core competitiveness.  
 
Key Words:  Lean Six Sigma; Installation Service; Service Management 
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第一章  绪论 
1 
第一章  绪论 
第一节 研究的背景和意义 
一、研究的背景 
随着经济和科技的快速发展，企业所处的市场环境日益复杂，所面临的竞争日
益激烈，客户对产品和服务的要求也日益严格。企业在当前的经济环境下，想要在
市场上立足，如何不断地提高自身竞争力、节省成本、提高效益、实现与时俱进是
许多企业目前面临的重大问题。 
本文所研究的主体是 IT行业中的一家 IT公司。 随着 IT行业的不断发展和创新，
IT 产品同质化日益明显，其产品利润空间日益缩小，行业竞争日益激烈，各家 PC 厂
商都不断加大在服务上的投入，陆续转型成为解决方案提供商。而安装服务作为服
务体系上不可缺少的一部分，其质量的高低，服务的专业性，直接影响着客户对整
体方案的选择，体现出厂商的专业水平、服务竞争力和可靠性。 
二、研究的意义 
精益六西格玛将精益思想和六西格玛管理理论相互融合，是在这两者结合的基
础上发展起来的一种新的管理模式，它兼顾质量和速度两个要素，从而实现浪费的
减少，效率的提高和竞争力的增强[1]。逆水行舟，不进则退，精益思想和六西格玛管
理理论两者有机的结合，能使得企业发现其中的浪费，运用科学的工具去消除浪费，
实现质量、速度并行，快速推进改进，不断提高自己的核心竞争力，在市场中拥有
自己的一席之地。 
  本文以精益六西格玛管理理论作为研究方向，并以戴尔公司安装服务项目作为研
究对象，发现其业务中所存在的问题，挖掘可改进的地方。通过对精益六西格玛理
论的来源、实施工具、应用情况等进行研究，对安装服务精益六西格玛项目的背景、
实施过程和效果情况进行介绍，以及由此项目得到的一些结论进行探讨和展望。通
过理论与项目实践相结合，希望能借此提高服务的效率和客户满意度，以此增强戴
尔安装服务在行业中的竞争力，帮助戴尔公司成为成功的解决方案提供商，同时也
希望能对国内企业在精益六西格玛应用上起到一定的借鉴作用。 
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第二节 研究的方法与内容 
一、研究的方法 
本文采取理论和实践相结合的方法，通过对精益六西格玛管理理论的由来、实
施步骤和工具进行介绍，对 IT 行业和戴尔公司的基本情况进行研究，再进入论文的
主体部分——戴尔公司安装服务部门的精益六西格玛项目，将理论付诸到项目中，
通过项目的实施，得到本文的结论。 
二、研究的内容 
本文首先介绍精益思想和六西格码管理理论的基本内容，对比两种理论的优劣
势、特点等，通过两者的有机结合，对精益六西格玛理论的实施步骤、工具等进行
研究，再着重分析安装服务精益六西格玛项目的实施，最后总结本文的结论并展望
其推广应用前景。 
本文的内容框架结构如下： 
第一章为绪论。本章主要论述本文选题的背景和意义，并介绍研究的内容和整
体框架。 
第二章是精益六西格玛的理论部分。本章分别对精益思想和六西格玛管理理论
的起源、特点、理论基础、实践方法等进行介绍，接下来对两者理论的优劣势进行
分析和对比。再分析精益思想与六西格玛理论整合的可行性和必要性，并对整合的
方法、途径进行论述，也介绍精益六西格玛的基本要素、实施步骤和工具，同时介
绍其在国内外的应用现状和发展。 
第三章是论文的主体部分。本章首先对 IT 行业、安装服务的现状及发展进行概
述，接下来介绍戴尔公司发展历程、组织结构和安装服务的业务流程，着重分析和
研究戴尔公司安装服务管理面临的问题及可改进之处，详细描述其实施项目的必要
性和可行性。 
第四章采用 DMAICR 过程方法，着重从项目定义、测量、分析、改进、控制、
报告六个步骤实施该项目。定义范围，设定目标，梳理各个流程，挖掘其中的浪费
之处，提出可行的改进方案，最后实施改进方案，对比实施前后的数据指标，展示
项目的结果。 
第五章是总结部分。本章总结本论文的一些结论，同时对精益六西格玛的推广
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